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RESUMEN 
La presente investigación tiene por objetivo identificar las diferencias de percepción 
en cada dimensión de la calidad en el servicio en la muestra analizada. Servqual es un 
instrumento que mide la calidad y toma en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad 
en los servicios: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatía y tangibles (la apariencia 
física, el equipo, la persona y los materiales escritos). El estudio se desarrolló a través del 
método científico y estadístico, el tipo de investigación según su profundidad u objetivo, 
descriptiva, a de investigación básica, diseño no experimental transeccional descriptiva; para 
la recolección de datos se utilizó un cuestionario sobre una muestra aplicado a 34 
colaboradores de las sucursales 1 y 2, donde se obtuvieron las principales conclusiones: En la 
dimensión de elementos tangibles sobre las instalaciones físicas no hay remodelaciones para 
mejorar el local; fiabilidad,  sobre cuando la empresa promete algo “al cliente” en una fecha 
determinada lo cumple de una manera satisfactoria; capacidad de respuesta, sobre los 
colaboradores de la empresa comunican al cliente con exactitud cuándo se llevarán a cabo los 
servicios, saben si el cliente pide un plato para preparar el tiempo que va a demandar es un 
poco más; seguridad, sobre el comportamiento de los colaboradores que inspira confianza a 
los clientes, el colaborador interactúa con el cliente de una forma asertiva; empatía, sobre el 
colaborador que le atendió al inicio le siguió atendiendo hasta el final del servicio el 44.12% 
marcaron en la escala de 4. 
Palabras Clave: calidad en el servicio, percepción del cliente, cliente interno, Servqual. 
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Abstract 
This research aims to identify the differences in perception in each dimension of service 
quality in the analyzed sample. Servqual is an instrument that measures the quality and takes into 
account five dimensions to assess service quality: reliability, responsibility, security, empathy 
and tangible (physical appearance, equipment, person and written materials). The study was 
developed through scientific and statistical method, the type of research by depth or objective, 
descriptive, to basic research, descriptive non experimental design to data collection a 
questionnaire on a sample applied was used to 34 collaborators branches 1 and 2, where the main 
conclusions: in the dimension of tangibles on the physical facilities no renovations to improve 
local, reliability, particularly when the company promises something "customer" at a certain date 
it meets in satisfactorily, responsiveness, on company employees communicate customer exactly 
when the services take place, know if the customer requests a dish to prepare while going to sue 
is a bit more; security, on the behavior of employees who inspires confidence to customers, the 
employee interacts with a customer assertively; empathy, on the partner who attended the start 
followed in response to the end of the 44.12% service marked on the scale of 4. 
Keywords: service quality, customer perception, internal customer, Servqual. 
 
 
 
 
 
 
 
